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Abstrak 
Tujuan Penelitian ini adalah untuk menganalisis customer relationship 
management pada Hotel Belvena Palembang dan merancang aplikasi sistem customer 
relationship management yang berguna bagi hotel untuk mendukung sistem yang 
sudah ada.Serta untuk menghasilkan kinerja yang baik,strategi yang dilakukan pihak 
hotel antara lain dengan implementasikan strategi pemasaran dengan cara menjalin 
hubungan dekat dan mendalam dengan para tamunya.Metode penulisan skripsi ini 
adalah metode FAST yang terdiri dari metode analisis dan metode 
perancangan.Metode analisis seperti gambaran umum perusahaan.Metode 
perancangan seperti rancangan implementasi terhadap stategi pemasaran.Dengan 
adanya analisis dan perancangan customer relationship management (CRM) 
diharapkan dapat membantu pimpinan dalam pertahankan Tamu dan mencari Tamu 
baru. 
 
Kata kunci : Analisis, perancangan, CRM, web, FAST, pelayanan hotel 
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BAB 1 
PENDAHULUAN 
 
 
1.1   Latar Belakang 
 
Umumnya sebuah perusahaan didirikan dengan tujuan utama memperoleh 
laba yang sebesar-besarnya. Berpedoman pada tujuan utama tersebut maka 
banyak perusahaan lebih mementingkan bagaimana caranya untuk dapat 
meningkatkan pendapatan. Namun, seiring berkembangnya dunia bisnis dan 
semakin banyaknya perusahaan yang turut serta di dalamnya, persaingan antar 
perusahaan menjadi semakin ketat dan menuntut perusahaan untuk memperbaiki 
diri. 
Pelanggan adalah salah satu faktor utama penyebab perusahaan bisa 
bertahan, saat ini perusahaan berusaha untuk mempertahankan pelanggan yang 
dimilikinya, perusahaan harus mendengarkan keluhan-keluhan dari pelanggan 
sehingga dapat meningkatkan pelayanan dan pelanggan tersebut tidak beralih ke 
perusahaan yang lain sekaligus perusahaan berusaha untuk memperluas bisnisnya 
dengan menambah pelanggan baru. 
Salah satu konsep yang ditawarkan untuk meningkatkan pelayanan 
terhadap pelanggan adalah konsep CRM (Customer Reliationship Management) 
sebagai fungsi terintegrasi dari pemasaran, penjualan, dan pelayanan yang 
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bertujuan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dan terutama untuk 
mendapatkan, mempertahankan, dan meningkatkan jumlah pelanggan 
perusahaan. Dengan penerapan CRM perusahaan bertujuan untuk menjangkau 
lebih banyak pelanggan daripada sebelumnya sekaligus mempertahankan 
pelanggan yang telah ada dengan cara meningkatkan nilai kepuasan. CRM 
dikatakan berhasil apabila mampu mendefinisikan bahwa konsumen adalah inti 
kegiatan dari bisnis yang tertuang dalam budaya perusahaan beserta semua faktor 
penunjangnya. Tujuan akhirnya adalah untuk mendapatkan kesetiaan konsumen 
terhadap perusahaan, produk dan layanan yang perusahaan tawarkan. 
Hotel Belvena merupakan perusahaan yang bergerak dalam bidang 
Perhotelan. Hotel Belvena terletak pada Jl Mayor Ruslan no. 2012 Setelah 
melakukan obervasi awal pada Hotel Belvena Palembang bahwa mengalami 
kesulitan dalam mempertahankan pelanggan yang telah ada  serta kurangnya 
komunikasi yang dilakukan perusahaan kepada pelanggan. 
Berdasarkan masalah tersebut yang mendorong kami untuk menyusun 
laporan Skripsi  dengan judul “Analisis dan Perancangan Customer 
Relationship Management Berbasis Web pada Hotel Belvena Palembang”. 
 
1.2   Perumusan Masalah  
Dalam menjalankan usaha, ada beberapa permasalahan yang ditemukan 
dalam Hotel Belvena Palembang adalah sebagai berikut: 
3 
 
1. Sulitnya mempertahankan tamu yang sudah ada dan beralihnya tamu ke hotel 
lain 
2. Data-data tamu kurang dikelola perusahaan sehingga perusahaan kesulitan 
untuk memberikan informasi mengenai hotel seperti adanya promo serta 
fasilitas-fasilitas terbaru dari hotel kepada tamu. 
  
1.3  Ruang Lingkup 
Agar penulisan skripsi ini lebih terarah, maka kami hanya terfokus pada: 
a. Pembuatan website dengan menggunakan bahasa pemograman PHP 
b. Tidak menyediakan pembayaran secara online 
c. Pelayanan perusahaan hanya fokus pada pelayanan tamu 
 
1.4 Tujuan dan Manfaat 
Adapun tujuan dan manfaat dari dilakukannya penulisan skripsi ini adalah 
sebagai berikut: 
1.4.1  Tujuan 
1. Mendapatkan tamu baru dan mempertahankan tamu-tamu yang telah 
ada agar tidak beralih ke hotel lain 
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2.  Memberikan kemudahan bagi perusahaan untuk berkomunikasi dengan     
tamu-tamu yang telah ada dalam  memberikan informasi promo serta 
fasilitas-fasilitas terbaru hotel 
1.4.2  Manfaat 
1. Meningkatkan loyalitas pelanggan terhadap perusahaan. 
2. Perusahaan dapat memberikan informasi secara up to date kepada tamu 
hotel sehingga hubungan pelanggan dan perusahaan terjalin dengan 
baik. 
 
1.5 Metodologi Pengembangan Sistem 
Didalam penulisan skripsi ini, metodologi sangat diperlukan sebagai  
pedoman tentang bagaimana dan apa saja yang harus dilakukan selama 
pengembangan sistem ini. Pada penulisan skripsi ini penulis menggunakan 
metodologi FAST (Framework For The Applications of System Techniques) 
untuk pengembangan sistem. 
1. Investigasi Awal 
Pada tahapan ini dilakukan pengumpulan data mengenai sistem informasi 
yang berjalan. Pengumpulan data dilakukan melalui tiga cara, yaitu: 
a Metode observasi, yaitu dengan melakukan pengamatan dan penelitian 
secara langsung pada Hotel Belvena Palembang. 
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b Wawancara, yaitu melakukan tanya jawab dengan pihak terkait yang 
pekerjaannya berhubungan dengan objek penelitian.  
c Studi literatur, yaitu dengan membaca buku-buku sebagai bahan 
referensi untuk menunjang dalam penyusunan skripsi ini.  
2. Analisis Masalah 
Pada tahapan ini dilakukan pembelajaran dan pemahaman bidang masalah 
dengan menganalisis secara menyeluruh masalah yang ada di Hotel Belvena 
dengan menggunakan PIECES (Performance, Information, Economic, 
Control, Efisiensi, Security), pernyataan masalah, dan matrik sebab-akibat. 
3. Analisis Kebutuhan 
Berfungsi untuk mencari tahu apa saja yang dibutuhkan atau diinginkan oleh 
sistem yang baru. Mengidentifikasi data, proses serta tampilan yang 
diperlukan untuk sistem yang baru. Kebutuhan sistem digambarkan dalam 
bentuk model use case dan candidate system matrix. 
4.   Analisis Keputusan 
Bertujuan untuk melakukan identifikasi terhadap beberapa kandidat dari 
solusi yang akan diajukan, menganalisa kandidat-kandidat tersebut serta 
merekomendasikan kandidat yang layak sebagai solusi dari sistem dengan 
menggunakan alat feasibility analysis matrix dan cost benefit analysis. 
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5.   Perancangan (design) 
Tahapan ini bertujuan untuk mendokumentasikan rancangan sistem yang        
diusulkan dengan menggunakan DFD logis, DFD sistem, ERD (Entity 
Relationship Diagram) dan Flowchart. 
6. Konstruksi dan Pengujian 
Pada tahap ini penulis akan melakukan beberapa kegiatan seperti pembuatan  
database (MySQL) dan program aplikasi (PHP) sesuai dengan desain sistem 
yang diterapkan. 
7. Implementasi 
Pada tahap ini penulis akan melakukan beberapa kegiatan seperti proses 
persiapan sistem, pengujian sistem, dan pengoperasian sistem.  
 
1.6 Sistematika Penulisan 
Agar pembahasan dapat terurut dan terarah, maka penulisan skripsi ini 
dikelompokkan ke dalam 5 bab dengan sistemtika penulisan sebagai berikut: 
BAB 1  PENDAHULUAN 
Bab pendahuluan ini menguraikan latar belakang, ruang lingkup, 
tujuan dan manfaat, metodologi yang digunakan, dan sistematika 
penulisan. 
BAB 2  LANDASAN TEORI 
 Bab ini menguraikan tentang landasan teori yang menjadi dua 
landasan teori yaitu meliputi teori dasar dan teori khusus yang 
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berhubungan dengan topik yang dibahas seperti konsep sistem, 
informasi, CRM (Customer Relationship Manajement), 
pengembangan sistem, metodologi pengembangan sistem, analisis 
sistem, perancangan sistem, teknologi basis data, dan alat bantu 
pengembangan aplikasi. 
BAB 3  ANALISIS SISTEM YANG BERJALAN 
Bab ini menguraikan tentang riwayat perusahaan, struktur organisasi 
perusahaan, tanggung jawab, dan wewenang, dan hal-hal yang 
menyangkut perusahaan, prosedur sistem yang sedang berjalan, 
analisis kebutuhan, serta analisis permasalahan dalam bentuk model 
use case dan DFD (Data Flow Diagram) 
BAB 4  RANCANGAN SISTEM 
Bab ini menjelaskan tentang rancangan sistem logis dan rancangan 
sistem fisik yang mencakup model proses diantaranya diagram 
konteks, diagram dekomposisi, diagram aliran data subsistem dan 
sistem, dan model data ERD (Entity Relationship Management).  
BAB 5 PENUTUP 
Bab ini menjelaskan secara singkat tentang kesimpulan dan saran yang 
merupakan bagian akhir dari penulisan skripsi ini. 
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BAB 5 
PENUTUP 
 
 
 
 
 
5.1 Kesimpulan 
Beberapa kesimpulan yang dapat ditarik oleh penulis setelah 
diselesaikannya Analisis dan Perancangan Customer Relationship Management 
Berbasis Web pada Hotel Belvena  Palembang antara lain sebagai berikut : 
1. Adanya fitur-fitur aplikasi yang  penulis terapkan pada website yaitu : Tamu 
bisa melihat jenis-jenis kamar, meeting room, coffe shop berupa gambar, 
harga dan spesifikasi,  tamu bisa melihat kamar yang tersedia, tamu bisa 
melakukan komunikasi melalui web chat jika ingin bertanya mengenai 
informasi hotel, pihak hotel dapat mengirimkan email kepada tamu member 
hotel yang berisi informasi, diskon, promo-promo terbaru hotel, adanya 
grafik yang memberikan informasi kamar yang paling diminati tamu hotel.  
2. Website ini memiliki kelebihan tersendiri yaitu mampu memberikan 
informasi yang jauh lebih lengkap mengenai jenis-jenis kamar,kamar yang 
tersedia, promo dan fasilitas terbaru hotel kepada tamu hotel. Selain itu para 
tamu hotel dapat memperoleh informasi tersebut tanpa harus datang ke 
tempat, namun cukup mengunjunginya melalui internet dan juga 
mempersingkat waktu bagi  tamu dalam hal memesan kamar dan meeting 
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room. Sehingga dapat meningkatkan hubungan dengan tamu hotel yaitu 
mempertahankan tamu yang baru dan mendapatkan tamu yang baru. 
3. Pihak hotel dapat menjalin hubungan dengan baik kepada tamu member 
hotel dengan  memberikan informasi terbaru hotel melalui pengiriman email 
kepada tamu member hotel. Sehingga tamu hotel mengetahui informasi 
mengenai diskon, promo /fasilitas terbaru hotel. 
 
5.2 Saran 
Saran yang dapat diberikan sehubungan dengan penulisan dan untuk 
dapat menunjang keberhasilan Analisis dan Perancangan Customer 
Relationship Management Berbasis Web pada Hotel Belvena  Palembang antara 
lain sebagai berikut ini. 
1. Hotel Belvena Palembang perlu menggunakan customer relationship 
management Berbasis Web ini untuk meningkatkan hubungan dengan tamu 
hotel. 
2. Perlunya pelatihan bagi karyawan agar dapat mengoperasikan sistem ini 
dengan baik dan lancar. 
3. Melakukan update informasi atau promo terbaru hotel agar tamu 
mendapatkan informasi hotel secara up to date . 
 
 
 

